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Asiakaslahtdinen

"\p kehittamistoiminta KYSissé
KYS . . n |
O KYS asiakkuuslahtoisen toimintaohjelman
pohjalta jokaiselle kehittamisen painopistealueelle
on laadittu konkreettiset kehittamiskohteet (26 kpl)

] Asiakaslahtoisen kehittamistoiminnan toteutumista
seurataan Kanban — taulun

L Perustettu kaksi tydoryhmaa:
v KYS asiakkuuksien kehittamisen tydryhma
v' Asiakaspalvelun arviointitiimi


https://intra.psshp.fi/Työtilat/tyoryhmat/asiakkuustyöryhmä/_layouts/15/xlviewer.aspx?id=/Ty%C3%B6tilat/tyoryhmat/asiakkuusty%C3%B6ryhm%C3%A4/Asiakirjat/KANBAN -taulu.xlsx&Source=https://intra.psshp.fi/Ty%C3%B6tilat/tyoryhmat/asiakkuusty%C3%B6ryhm%C3%A4/Asiakirjat/Forms/AllItems.aspx

Kanban taulu

KANBAN TAULU Asiakk oryhma
KY S Konkreettinen
kehittamistoimenpide
Toimintaohjelman osa-alue + |Kehittdmisen painopisteal ~ | (operatiivinen taso) -T|Milloin tavoite on hd henkilot ~ | Prosessin vaihe -l
Opastamisen selkeyttaminen ja |KYS opastamiskonseptin Kéytossa koko KYS alueella vuoden 2018 -
Toil ymparisto yhd kai i kayttoonotto 2019 aikana Kiinteistoyksikko Aktiviisesti tyon alla
Ohjeistus péivitetty ja yksikoita
Kutsukirjeiden fraasien informoitu uudesta ohjeesta seka
Opastamisen selkeyttdminen ja |paivittdminen KYS opastekonseptin |tarvittavat muutokset tehty yksikiden |Auli Luostarinen, Arja
Toimintaympéristd yhd kai i kaiseksi fraaseihin kevat 2018 Sistonen ja Antti Sairanen
Ohjeistus paivitetty ja yksikoitd
informoitu uudesta ohjeesta seka
Opastamisen selkeyttaminen ja |ITTE ohjeistuksen paivittaminen KYS |tarvittavat muutokset tehty ITTE -
Toil ymparisto yhd kai i pastek in mukaiseksi kayttoliittymaan kevat 2018 Tuija Hartikainen
Kutsukirjeiden tekstit paivitetty ja
tarvittavat muutokset on tehty
Opastamisen selkeyttaminenja |Kutsukirjeiden péivittaminen yhteisty6ssd yksikoiden kanssa vuoden |Auli Luostarinen, Arja
Toimintaymparistd yhd kai i Ikokieliseksi 2018aikana Sistonen ja Antti Sairanen  |Aktiviisesti tyon alla
Info-pisteen palauttaminen
Aulapalveluiden péivittaminen |padaulaan ja toiminnan Info -piste pddaulassa ja toiminta
Toimintaymparisto 1 potilaiden tarpeita  |yhdistdminen ITTE-toiminnan kanssa |yhdistetty kevat 2018 Kiinteistoyksikko
Aulapalveluiden paivittdminen |Péivystysyksikon aulapalveluiden
Toimintaymparisto 1 potilaiden tarpeita |aloittaminen Aulapalvelut kdytdssa kevat 2018 Merja Miettisen tydryhma
Aulapalveluiden péivittdminen |Aulojen palvelutasojen
Toimintaymparisto 1 potilaiden tarpeita | maarittéminen Palvelutasot méritelty kevat 2018 Merja Miettisen tydryhma
Apteekkitoiminnan aloittaminen ja
Aulapalveluiden paivittdminen |toimitilojen saneeraminen Pekka Turunen ja Risto
Toimintaymparisto 1 potilaiden tarpeita |pddaulaan A kkipalvelut toiminnassa syksy 2018 |Miettunen Aktiviisesti ty6n alla
Aulapalveluiden péivittaminen  |Kauppa - ja kahvilatilojen
Toil ymparisto  potilaiden tarpeita  |toimivuuden arvioinninti Arviointi suoritettu 2018 Pekka Turunen
Sahkoisen asioinnin 7 kansallisen digihoitopolun
kehittaminen ja kayttéonotto virtuaalisairaala Digihoitopolut pilotoitu ja
Asiakaslahtoinen hoito kayttdonottaminen hankkeen yhteydessd kayttoonotettu vuoden 2018-2019 aikana |Pasi Kuosmanen Pilotissa
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Asiakaslahtoisen

"|\p kehittamistoiminnan dokumentointi

KYS
» Asiakkuustoimintaohjelma:

» sisaltaa suunnitelman konkreettisista
kehittamiskohteista

» ensisijaisesti KYSin sisdiseen kayttoon

» Asiakkuuskertomus:

» sisaltaa toteutuneet kehittamiskohteet

» seka KYSin sisainen etta avoin
kayttotarkoitus

» asiakkuuskertomuksen toteuttamisessa

nakokulma, kieli, formaatti jne. korostuvat
erityisesti



Asiakaslahtoinen fyysinen ymparisto
"M@ (painopistealueet ja kehittamiskohteet)

KYS _ _ _
J Opastamisen selkeyttaminen ja

yhdenmukaistaminen:

v" KYS opastekonseptin kayttdonotto

v" kutsukirjeiden fraasien paivittaminen
opastekonseptin mukaiseksi

v itseilmoittautumisautomaattien
ohjaustekstien paivittaminen
opastekonseptin mukaiseksi

v" kutsukirjeiden paivittaminen selkokieliseksi



Asiakaslahtoinen fyysinen ymparisto
"\p (painopistealueet ja kehittamiskohteet)

KYS

J Tuloaulojen viihtyvyyden lisadminen ja
palvelutason kehittaminen:

v

v

v

aulojen palvelutasojen maarittaminen
vastaamaan potilaiden tarpeita

paivystyksen aulapalvelutoiminnan
aloittaminen

info — pisteen palautuminen paaaulaan ja
toiminnan yhdistaminen itseilmoitautumisen
ohjaustoiminnan kanssa.

kauppa — ja kahvilatilojen toimivuuden
arvioiminen

apteekkitoiminnan kaynnistaminen



KYS

Asiakaslahtdinen hoito
(painopistealueet ja kehittamiskohteet)

J Asiakaspalautteen hyddyntaminen yksikdiden
toiminnan kehittdAmisessa:

v palautepaatepilotti palautemaaran lisaamiseksi

v' "anna palautetta” - tekstiviestimuistutteen toteuttamisen
selvittaminen

L Asiakasraatitoiminnan kaynnistdminen ja toiminnan
kehittaminen:

v suunnitelman laatiminen ja pilotti palvelukeskustasolla

1 Hoitoprosessien kehittdminen Lean
kehittdmisprojektien avulla:

v tekonivelpotilaan leikkausprosessi
v’ paivystyksen hoitoprosessi



KYS

Asiakaslahtoinen hoito
(painopistealueet ja kehittamiskohteet)

O Hoidon vaikuttavuuden arviointi
v 15D systemaattinen kayttoonotto ja hyédyntaminen

L Yhteistyon kehittdminen potilasjarjestdjen kanssa
v suunnitelman laatiminen ja toimitilojen selvittaminen

O Palvelulupausten kayttoonottaminen kaikissa
yksikoissa

O Sahkoisen asioinnin kehittdminen ja
kayttdonottaminen

v' 7 kansallisen digihoitopolun pilotointi ja
kayttoonottaminen Virtuaalisairaala - hankkeessa

v" OmakKYS portaalin kayttdonottaminen
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Viestinta ja yhteydenpito asiakkaisiin
(painopistealueet ja kehittdmiskohteet)

Internet-sivujen kehittdminen
V' internet-sivujen paivittdminen painottaen asiakkaan nakékulmaa
v" Valinnanvapaussivuston avaaminen

Puhelinpalvelun kehittaminen
v nykytilan selvittaminen ja palvelutason maarittaminen poliklinikoille
v' takaisin soitto — jarjestelman kayttéonotto poliklinikoilla
v puhelinpalvelun nauhoittamisen selvittaminen kehittamistyon tueksi

Séahkoisen asioinnin kehittaminen ja kayttéonottaminen

v' 7 kansallisen digihoitopolun pilotointi ja kayttdénotto
Virtuaalisairaala - hankkeessa

v" OmaKYS portaalin kayttoonotto

Esiintymistaidon koulutus johdolle



0 Asiakkaan kohtelu ja vuorovaikutus
\. (painopistealueet ja kehittamiskohteet)

KYS

 asiakaspalvelun kehittaminen:

v’ asiakaspalvelukoulutuksen suunnittelu ja
toteutus

25.10.2018
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Seuraavista kehittamiskohteista
tarkemmin

Jarjestotoiminnassa OLKA toiminnan kaynnistaminen.
OmakKYS -portaalin kayttoéonottaminen verkkoasioinnissa
Virtuaalisairaala - digihoitopolkujen kayttoon ottaminen

KYS opastamisen konseptin kayttoonotto - kutsukirjeiden
seka opasteiden yhtenaistaminen

Pilotti potilaspalautemaaran kasvattamiseksi - testataan
palautepaatteita (poli ja vuodeosasto) ja lyhennettya
kyselypatteristoa



Jarjestod yhteistyd sairaalassa
-.. J y y

KYS
J Koordinoitua jarjesto ja vapaaehtoistyota

sairaalassa
) Jarjestopiste = OLKA piste
L Vertaistuki
L Vapaaehtoistoiminta
J Kokemusasiantuntijuus
 Virtuaalisairaala - Vertaistalo

25.10.2018




OLKA®

15.5.2018 Kuopio

Projektipaallikko Asiantuntija
Tarja Nordman Anu Toija

OLKA | HUS &R OLKA | EJY ry
tarja.nordman@hus.fi Sisaite anu.toija@ejy.fi
040 7323444 B 050 3815511
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OLKA®

arvostava hyva yhteistyd, kunnioitus, hyvan tekeminen

OIVA-
TOIVO-PALVELUT TIETOPALVELUT VAPAAEHTOINEN ILONA
Vertaistuki Teemapaivat Aula-avustaja
SEEHE O Esitteet ja lehdet Juttukaveri
vapaaehtoiset o ;
: Leikkikaveri
Ohjaus o
— potilasyhdistyksiin Esiintyja
VERTAISTALO.FI Muut tehtavat
Koordlnomtl ja kehittdminen '.:a;-::-;;?;;_. Vapaaehtoisen polku
~ Toiminnan koordinointi oy gl ® © Rekrytointi
© Viestinta f’a :;’e‘ O L KA ° ~ Valmennus ja perehdytys
~ Seuranta, arviointi, tilastointi "q,g';;.,g.fg;. ' Vapaaehtoistehtavat
© Asiakkaan aani tydryhmissa Bl “ Tuki, tydnohjaus ja virkistys

© Asiantuntijapalvelut



-‘a OmaKYS

Julkaisu 12/2018 Tervetuloa potilaan

verkkoasiointipalveluun!

Tie d ottaminen Kirjaudut palveluun Suomifi-tunnistautumisen kautta

henkilokohtaisilla verkkopankkitunnuksillasi tai
1 / 2 O 1 9 mobiilivarmenteella.

Ke h ittami Styo J at ku u Palvelussa voit mm. tarkastella ajanvaraustietojasi ja
tayttaa potilaan esitietolomakkeen.
2019

Lue lisda OmaKYSin palveluista.

www.psshp.fi
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e OmaKYS

Minun hoitoni

Kyselyt

Etdvastaanotto

Anna palautetta
= Siirry Omavointiin
= Siirry Omakantaan

= Siirry Terveyskylddn

Kéyttoehdot ja

rekisteriseloste

& NordeaDemo 1

Minun hoitoni osiosta saa nakyviin KYSissa olevat ajanvaraukset

Kyselyt osiossa on potilaalle I3hetettavia tietokonaisuuksia, kuten
esitietokyselyita,

Etdvastaanoton kautta padsee asioimaan poliklinikoille sahkdisesti
Palaute-kysely on yleinen KYSin palautekysely, tdman lisdksi kysellddn portaalin
toimivuudesta.

OmaKYSin kautta tarjotaan myos keltaisella olevia valtakunnallisia palveluita,
jotta terveydenhuollon sdhkoinen asiointi helpottuisi.

Jos sinulla on kysyttavaa hoitoosi Auta meita kehittamaan OmaKYSia. Kuopion yliopistollinen sairaala
liittyen, ota yhteytta sinua hoitavaan Anna palautetta palvelusta. PL 100 70029 KYS
yksikkaan. Huomasitko palvelussa teknisen Puhelinvaihde 017 173311

virheen? Tee vikailmoitus.
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Virtuaalisairaalahankkeen tilanne
15.8.18

Pasi Kuosmanen kehittamispaallikko

KYS Virtuaalisairaalahanke 2.0
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Jutiset

Potilaasta oman hoitonsa asiantuntija

Terveydenhoito: KYSissd on otettu kayttéoon digitaalisia hoitopolkuja.

Kuopio
Roosa Maskonen

Kun raskausdiabetesta sairas
tava Johanna Holopainen saa
illalla esikoisen nukkumaan,
hiin ottaa usein kinnykiin esille.
Padivin sokerfarvot hdn napytie-
lee mobiilisovellukseen, jossa ne
ovat suoraan hoitohenkildkunnan
nahtavana.

Mikali arvoissa on heilahtelua
ja seuraavaan sovittuun saimala
kayntiin on viela aikaa, Holopal
nen kirjoittaa sovellukseen viestin
hoitavalle ammattilaisille

Viestitoiminto on helppo tapa
kysyii ja saada neuvoja ammattilai
selta, Usein olen saanut jo samana
tal scuraavana paivana vastauk
sen. Minua on neuvottu viestil
1 esimerkiksl Insulliniannoksen
muuttamisessa, Holopainen sanoo.

KYSissi on otettu toukokuussa
kayttoon ensimmaiset digitaali-
set hoitopolut. Raskausdiabetek
sen lisaksi on avattu verkossa ja
mobiilissa toimivat digihoitopo-
lut nuorisopsykiatrian potilaille
seki aikuisten 1. tyypin diabetes
potilaille.

isten hoitopolkujen tar

koltus on tehdd salrauden holdos
, Minua on neu-

vottu viestilla
esimerkiksi insuliini-
annoksen muuttami-
sessa.

Johanna Holopamen raskausdiobestidio

Krohns on seitse:
ta, joka kayttad digihoitopolkua.

ta helpompaa ja tehokkaampaa,
Potilas vol omalla ajallaan merkita
sovellukseen mittsustuloksia, tivt
taa holtopaivikiraa ja kyselyita,
Potilaan kohtaamiscen salraala-
kiynnilld {3 enemmain aikaa. kun
paiviskirfamerkinnat ja mittaustu
lokset ovat holtavan ammattilal-
sen ctukiiteen nihtivissa

\_J\Q]

FOOSA MASKHONEN

A

uisen Joelin 3iti. Krohns on yksi KYSin kahdek

Sovelluksessa on myos tietoa
omasta salraudesta ja hoidon
ctenemisestdi, joten potilaasta
tulee oman hoitonsa astantuntija,

Holtohenkilokunnalle digihol-
topolkujen kiyttddnottaminen
tarkolttaa suurta toiminnallista
muutosta 1yossd. Viestit Katso-
taan pdivittdin, j palvelulupa

uksen mukaan niihin vastataan
potilasryhmastd riippaen 3-5 vuo-
rokauden kuluessa.

Varsinkin potilassuhteen alku
valheessa digitaalisesta asloinnista
on hyttyii seka potilaalle etti hen
kilokunnalle, nuorisopsykiatrian
osastolla tyoskenteleva holtaga Pai-
vi Neuvonen sanoo.

18- vuotias Elise Krohns otti
digltaalisen holtopolun kayoon
kuukausi sitten, Hilnen mukaansa
esimerkiksi miclialakyselyn teke
minen on kotona paljon mielul
sampaa, kuin vastaanotolla.

Monet nuoret elviat halua pala
astaanotolla alemmin koke-
miinsa vaikeisiin hetkiin, niistd
kertominen on hankalkaa. Siksi on
hyvit, et on mahdollisuus Kirfata
neammattilaisen nihtiviksi siind
hetkessa, Krohns sanoo.,

Digihoitopolut tahtadvat pitka
alkaisiin sairauksiin ja toimenpi
tedsiin Hittyvaan hoitoon

Kayto edellyttaa mobiilivar
mennetta eli pankkitunnuksia, fa
tietenkin siti, end potilas antaa
suostumuksensa sihkoiseen asi
ointiin, kehittimispaallikko Pasi
Kuosmanen kertoo

Nyt keridtain tictoa Kayttoko
kemuksista ja potilaat ovatkin
mukana digihoitopolkujen kehit-
tamisessd. Digihoitopolku ¢i ole
vielik yhteydessa KYSin potilas
tietofarjestelmaan, vaan tarvitta-
vien tietojen siirtiminen tapahtuu
toistaiseksi kasin

Tulevalsuudessa digihoitopolku
voi pitiid sisdlldin myos etiivas
taanottofa, jolta koketltiin KYSissa
vuoden alussa ensimmaisti kertaa.
imiéin vuoden clokuussa KYSis-
sa avautuu lisaa digtholtopolkuja,
kun mukaan otetaan diabeteslap
set sekit epilepsia-, nivelreuma- ja
afkuispsykiatrian potilaat. Digihol-
topolut ovat osa yliopistosairaaloi
den Virtuaalisairaalahankeetta,
Jossa erfkolssalraanholdon verk-
kopalveluita kehitetian.



ﬁ Avaavan laatinut KYS
"\p opastekonsepti
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e KYS opastekonsepti

KYS
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KYS opastekonsepti

HISSIAULOJEN MERKINTA JAVARIT
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.‘. KYS opastekonsepti

OHJAAVAT VIITAT KATOSSA JA SEINASSA
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KYS

Opastamisen logiikka
opastekonseptissa

J Kutsukirjeella (ajanvarausilmoitus) potilas
opastetaan paikkaan, jossa hanen tulee
IImoittautua ensimmaiseksi

d IImoittautumisen jalkeen potilas ohjataan
siirtymaan vastaanoton odotusaulaan

J Opasteet + itseilmoittautumisautomaatin
tulostelappu ohjaavat potilaan oikeaan
odotusaulaan

J Odotusaulat numeroidaan juoksevalla
numeroinnilla
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e Mita on jo tehty

KYS
 Kaarisairaalan ja G-kaytavien opasteet on

muutettu uuden opastekonseptin
mukaiseksi.

] Paaaulan ilmoittautumisautomaatit on
siirretty keskeiselle paikalle.



KYS

Mita tehdaan vuoden loppuun
mennessa

d

LU O O O

Paasairaalaan, Kaarisairaalaan ja
Sadesairaalaan lisataan aluetunnukset
aluerajollle.

Asiakaskaytossa olevat hissit "varitetaan”
aluevarilla.

Lisatdan puuttuviin hisseihin LED-valo-
opasteet

Hissien kerrosopasteet uusitaan Avaavan
konseptin mukaiseksi

Paadopaste uusitaan. Paaopasteet tulevat
paaaulan lisaksi Kaarisairaalan ja
Sadesairaalan sisaantulon yhteyteen.



Potilaspalautepaatteiden pilotti
-‘. P P P

KYS

Toteutus:

»  Pilotti jarjestetaan ulkopuolisen palveluntarjoajan (Roidu oy)
kanssa 1.6.18 — 31.5.19.

» Lyhennetdan nykyista potilaspalautekysely - kaytetaan
kysymyspatteristossa pilotin aikana viittéa kansallista vaittamaa,
NPS-indeksia ja yhta avointa kysymysta.

» Paivystykseen, Kaarisairaalan paaaulaan (polit) ja
kuvantamiseen hankitaan jalalliset potilaspalautepaéatteet seka
aktivoidaan potilaita antamaan palautetta kaynnin yhteydessa.

» 3 vuodeosastolla otetaan kayttoon ns. kdteen annettavat

potilaspalautepaatteet (tabletit) ja integroidaan niiden kaytto
vahvasti osaksi kotiuttamisprosessia = pilotti laajenee
vuodeosastoille syyskuun alussa.



Kysymyspatteristo pilotissa

kysymys W o _

Saamanl tieto hoidosta tai
tutkimuksesta oli ymmarrettavaa

Henkilokunta kohteli minua hyvin 1-5

Koin oloni turvalliseksi hoidon tai 1-5
tutkimuksen aikana

Hoitoani koskevat paatokset tehtiin 1-5

yhdessa kanssani

Saamani hoito oli hyvaa 1-5

Voin suositella Kuopion yliopistollista o]
sairaalaa hoitopaikkana my6s muille

Mitd muuta haluat sanoa?

Mika vaikutti
ymmadrrettavyyteen?

Missa tilanteessa olisit
toivonut toisenlaista
kohtelua?

Mihin tilanteeseen
turvattomuuden tunne
liittyi?

Missa tilanteessa
mielipidettasi ei otettu
huomioon?

Miten voisimme jatkossa
toimia paremmin?

vastaukset 1-2

vastaukset 1-2

vastaukset 1-2

vastaukset 1-2

vastaukset 1-2

kansallinen vaittama

kansallinen vaittama

kansallinen vaittama

kansallinen vaittama

kansallinen vaittama

lasketaan NPS - indeksi

avoin kysymys



NPS —indeksi (el ole aikaisemmin
laskettu KYSissa)

NPS-indeksi (net promoter score) ns. "suosittelijaindeksi” on kayttékelpoinen mittari
asiakaskokemuksen mittaamiseen ja bencmarkkaamiseen

kysymykseen Voin suositella Kuopin yliopistollista sairaalaa hoitopaikkana
my0s muille pyydetéén arvio asteikolla 0-10

Vastaajat luokitellaan vastausten perusteella kolmeen ryhmaan:
0-6 = Arvostelijat
7-8 = Neutraalit
9-10 = Suosittelijat

Suosittelijat (arvio 9 tai 10) ovat uskollisia ja innostuneita asiakkuudestaan
kanssamme. He suosittelevat meita jopa oma-aloitteisesti.

Passiivit (arvio 7 tai 8) ovat uskollisia ja tyytyvaisia, mutta eivat koe omakseen
suositella meita.

Arvostelijat (arvio 0-6) ovat melko tai taysin tyytymattomia asiakkaita, jotka eivat ole
meihin aidosti sitoutuneita eivatka siten suosittelekaan meita.

NPS-indeksi lasketaan vahentamalla suosittelijoiden osuudesta arvostelijoiden osuus.
Indeksiluku voi olla valilla -100% — +100%.



e
g )

NPS indeksi aikavalilla 12.8 —= 11.09

Laiteftoimipiste Keskiarvo Vastauksia
Kaansairaala - Lafe 3 932 16
Paivystyspolikinikka - Late 4 768 9
Rontgen 1- Laite 2 9.8 [
Kaikki 812 1

Kokonaisuutena NPS tulos on ollut 67 %, mutta vaihtelu
yksikdiden valilla suurta 36 % - 90 %.

25.10.2018
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61.73




ﬁ Palautemaaran muutos pilotin aikana
"\p (kesdkuun puolivalista alkaen)
|

2016 2016 2018 Palautemaara

palautemaara | palautemaara | palautemaara | Roidun jalallisilla

KYS kotisivut | KYS kotisivut | KYS kotisivut | palautepaatteilla
(tilanne 15.8) | (tilanne 15.8)

Poliklinikat 212 kpl 169 kpl 12 kpl 222 kpl
Paivystys 16 kpl 15 kpl 0 kpl 223 kpl
Rontgen Ei mahdollista Ei mahdollista Ei mahdollista 196 kpl

antaa palautetta  antaa palautetta antaa palautetta

25.10.2018




Asiakkuuskertomuksen sisalto
"\®

» Palvelulupaus
» Asiakkaiden palvelukokemus ja mahdollisuus vaikuttaa
» asiakkaiden palvelukokemus
» vapaamuotoiset palautteet
» tunnettuus, mielikuva ja maine (asiakkaiden kasitys KYSin
imagosta)
» mediavaikuttaminen
» Asiakas palvelujen kehittajana
» potilasfoorumit ja asiakkuusraatitoiminta
» yhteisty0 jarjestdjen ja yhteisdjen kanssa
» palvelujen kehittaminen
» Asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet
» asiakkaan oikeudet ja velvollisuudet
» potilas- ja sosiaaliasiamiespalvelut
» hoitoeettinen toimikunta



KYS

Asiakkuuskertomuksen sisaltoa

L Laatu ja potilasturvallisuus
v" potilashoidon tunnusluvut
v" rekisterit, 15D, hoitotyon kl.tunnusluvut
v" potilasturvallisuuden tunnusluvut
v" potilasturvallisuuskulttuuri
L Palvelukulttuurin kehittdminen
v" hoitopaikan valinta
v' palvelukyky
L Toimintaympariston kehittdminen
L 2018 kehittamiskohteet



